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Wie handhaben Nutzer Bedienungsanleitungen? Wie müssen diese 
beschaffen sein, um dem Verbraucher wirklich zu helfen? Welche P ro­
bleme können mit Kurzanleitungen gelöst w erden und wie können 
diese dazu beitragen, Service-Kosten zu senken? Welche Ergebnisse 
und Informationen liefert die Forschung für sinnvolle Konzepte? Fol­
gende Beiträge geben Antworten auf diese Fragen und bieten Lösungs­
ansätze.
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Völlig negiert oder genauestens studiert? Konsumenten 
berichten über die Rolle, die technische Gebrauchstexte in 
ihrem täglichen Leben spielen
Prof. Dr. Care! Jansen, KU Nimwegen
Wer sich mit dem Schreiben von Gebrauchsanweisungen und Bedie­
nungsanleitungen beschäftigt oder beschäftigt hat, ist zweifellos schon 
mit etwas mitleidigen Reaktionen konfrontiert worden. Gibt man sich 
auf einem Empfang oder einer Party als technischer Kommunikations­
spezialist zu erkennen, muss man mit Bemerkungen rechnen wie: „Die­
se Arbeit von euch -  das ist doch reine Energieverschwendung! Wer . 
liest denn schon Gebrauchsanweisungen? Ob eure Texte taugen oder 
nicht -  das macht doch wenig aus." Doch nicht nur auf Empfängen und 
Geburtstagspartys, auch in den Medien tauchen ziemlich regelmäßig 
pessimistische Meldungen über den Nutzwert guter Gebrauchsanwei­
sungen auf. So schreibt der Amerikaner Rettig (1991, S. 21): „[...] docu­
m entation writers have difficulty admitting to themselves: most people 
don't read documentation."
Auffallenderweise gibt es über den tatsächlichen Gebrauch und die 
Bewertung von Gebrauchsanweisungen und Bedienungsanleitungen 
erst wenige Untersuchungen. Eine Ausnahme ist der Aufsatz von Peter­
sen (1984) an der Universität Hamburg, Fachrichtung Betriebswirt­
schaftslehre. Petersen berichtet von einer Studie, in der vier Gruppen 
von je 100 bis 200 Personen m ehrere Fragen über Gebrauchsanw eisun­
gen gestellt wurden. Die M ehrheit der Befragten (83 %) gab an vor der 
Ingebrauchnahm e eines neuen Haushaltsgerätes im Allgemeinen 
durchaus zuerst die Gebrauchsanweisung zu lesen. Bei der Frage, ob 
man die Gebrauchsanweisung für gewöhnlich ganz oder teilweise 
durchlese, wählten 49 % die erste Option und 51 % die zweite. Auf der 
Grundlage der (übrigens nicht sehr fortschrittlichen) statistischen 
Analyse der Antworten folgert die Autorin, dass das Geschlecht der 
Befragten die Benutzungsintensität beeinflusst. Sie schreibt: „Die 
Unterschiede zwischen den Antworten der männlichen und der weib-
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liehen Befragten [...] m anifestieren tradiertes Rollenverhalten. M änner 
fühlen sich der neuen Technik eher gewachsen, sjnd risikofreudiger. 
Frauen streben nach Sicherheit und greifen eher zur G ebrauchsanw ei­
sung." H ierauf komme ich noch zurück.
Neuere Untersuchungen zum Gebrauch und Bewertung 
gedruckter Gebrauchsanweisungen
Die einzige nicht-niederländische Studie, die mir seit der U ntersu­
chung von Petersen bekannt ist über den tatsächlichen G ebrauch und 
die Bewertung von Gebrauchsanweisungen und Bedienungsanleitun­
gen, ist eine Befragung unter am erikanischen Konsumenten, über die 
in Schriver (1997, p. 209-223) berichtet wird. Eine Forschungsgruppe 
legte 201 Konsumenten aus der Region Pittsburgh (PA) eine Reihe 
Fragen vor, die sich unter anderem  auf die Häufigkeit, mit der norm a­
lerweise Gebrauchsanweisungen benutzt werden, bezogen. Die w ich­
tigsten Ergebnisse dieser Untersuchung w erden gleich erörtert, und 
zwar im Zusammenhang mit einer Studie, die wir selbst 1999 in Rotter­
dam durchführten. Wie in Pittsburgh ging es auch hier um die Frage, 
inwieweit Konsumenten gedruckte Benutzerdokum entationen verw en­
den und zu schätzen wissen.
Um einen Überblick über den Gebrauch und die Bewertung von Ge­
brauchsanw eisungen bei niederländischen Konsumenten zu erhalten, 
haben wir Ende 1999 201 Personen interviewt. Da wir unseren Befrag­
ten dieselbe Art von Fragen vorlegten, wie sie vorher durch Schriver 
und ihre Kollegen in Pittsburgh gestellt worden waren, konnten wir 
auch der Frage nachgehen, an welchen Punkten die Reaktionen der 
niederländischen mit denen der am erikanischen Konsum enten über­
einstim m ten bzw. von ihnen abwichen. Aus zeitlichen Gründen ist es 
nicht möglich alle gestellten Fragen zu behandeln oder ausführlich auf 
die Ergebnisse einzugehen. Sollten Sie an w eiteren Inform ationen 
interessiert sein, so verweise ich auf eine englischsprachige Veröffent­
lichung in der Zeitschrift Document Design (Jansen & Balijon, 2002).
Gebrauchsanweisungen in Pittsburgh und in Rotterdam
Eine der ersten Fragen war, wie die Befragten meistens mit einer Ge­
brauchsanweisung für ein Produkt umgehen. Die Ergebnisse zeigten, 
dass die Annahme, fast niemand lese die Gebrauchsanweisungen, 
schwer aufrecht zu halten ist. Gebrauchsanweisungen w erden nur von 
etwa 3 % der befragten N iederländer und 4 % der befragten A m erikaner 
überhaupt nicht gelesen. Sowohl etwa die Hälfte der niederländischen 
Befragten (54 %) wie auch der am erikanischen Befragten (46 %) lesen 
die G ebrauchsanweisungen flüchtig durch; 23 % bzw. 35 % antwortet 
„wenn ich nicht m ehr weiter weiß", und 20 % bzw. 15 % der Befragten 
behaupten, dass sie die Gebrauchsanweisung meistens von der ersten 
bis zur letzten Seite durcharbeiten.
Es wird über Gebrauchsanweisungen viel geklagt. Regelmäßig wird in 
den Medien über schlecht übersetzte, schlecht geschriebene, inhaltlich 
unrichtige, unüberlegt illustrierte und durch all dies nahezu unleserli­
che instruktive Texte geklagt. Oft geschieht dies des scherzhaften Ef­
fektes wegen, der solchen Äußerungen sicher ist. Aber bisweilen haben 
solche Bemerkungen auch den Zweck, die Hersteller dazu zu bringen
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der Qualität dieser Texte, die für den effizienten Gebrauch des Produk­
tes ja entscheidend sein können, m ehr Aufmerksamkeit (und auch 
Geld) zu widmen. Wie denken die Konsumenten über den m angelhaf­
ten Informationsfluss bei der Bedienung des neu gekauften Produktes? 
Teilen sie die in den Medien gängige Ansicht, dass es an den Ge­
brauchsanw eisungen liege, wenn etwas misslingt? Oder suchen sie die 
Schuld bei sich selber, wenn sie aus der Gebrauchsanweisung nicht 
klug werden? Das Auffallendste an den Ergebnissen in der U ntersu­
chung von Schriver und auch in unserer Studie sind die hohen P ro­
zentsätze der Befragten, die es sich selbst zuschreiben, wenn etwas 
nicht gelingt. In den Niederlanden gilt dies für fast 50 % der Befragten 
und in den USA sogar für gut 60 %. Schriver berichtet, dass eine statis­
tische Analyse der Antworten auf diese Schuldfrage abweichend von 
stereotypen Erwartungen keine signifikanten Effekte der Parameter 
Geschlecht und Alter aufwies. Auch aus unserer niederländischen U n­
tersuchung ergab sich an diesem Punkt kein Einfluss dieser Personen­
variablen. Weder das Geschlecht noch das Alter oder Ausbildungsni­
veau hatten  bei der Beantwortung dieser Frage einen signifikanten 
Effekt.
Um sich ein Bild von der Bedeutung m achen zu können, die Konsu­
m enten bei ihren Kaufentscheidungen einer guten Gebrauchsanwei­
sung beimessen, stellten die am erikanischen Untersucher noch einige 
abschließende Fragen. In unserer Untersuchung stellten wir dieselben 
Fragen. Folgende sind die wichtigste Ergebnisse:
• Gute Gebrauchsanweisungen sind den Konsumenten wichtig. Mehr 
als 85 % finden, dass sie ein Recht darauf haben.
• Auf unsere Frage, ob man auch bereit wäre m ehr Geld auszugeben 
für gute Gebrauchsanweisungen, antworten in den Niederlanden 
17 % ja und 39 % vielleicht; in denVereinigten Staaten sind es 27 % 
bzw. 36 %.
• Es ist durchaus wahrscheinlich, dass Konsumenten sich bei ihren 
Kaufentscheidungen von positiven Erfahrungen mit Gebrauchsan­
weisungen bei einem früher gekauften Produkt desselben H erstel­
lers beeinflussen lassen. Dies gilt für die niederländischen (48 %), 
aber noch m ehr für die am erikanischen Befragten (79 %).
Betrachten wir die Ergebnisse der statistischen Analyse über den Ein­
fluss der untersuchten Personenvariablen, so lässt sich Folgendes fest­
stellen:
• Das Ausbildungsniveau ist die Personenvariable mit dem größten 
Einfluss auf die Benutzung von Gebrauchsanweisungen. Besser 
Ausgebildete lesen Gebrauchsanweisungen deutlich öfter und in ten­
siver als andere.
• Auch das Alter beeinflusst die Benutzungsintensität von G ebrauchs­
anweisungen. Je älter die Konsumenten, desto öfter geben sie an, 
beim Kauf eines Produktes die Gebrauchsanweisung zu lesen. Auch 
wie die Gebrauchsanweisung zu Rate gezogen wird, hängt 
einigermaßen mit dem Lebensalter zusammen. Es sind vor allem die 
Älteren, die sich die Gebrauchsanweisung von der ersten bis zur 
letzten Seite vornehmen, und vor allem sind es Jugendliche, die die 
Gebrauchsanweisung völlig außer Acht lassen oder sie nur dann 
heranziehen, wenn sie nicht weiter wissen.
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• Das Geschlecht spielt bei der Benutzung und der Bewertung von 
Gebrauchsanweisungen keine Rolle. Bei keiner Frage wurde eine 
Beziehung zu den Antworten gefunden. Die Behauptung von 
Petersen, dass M änner „risikofreudiger" wären und Frauen „eher zur 
Gebrauchsanweisung [greifen]" wird von unseren Ergebnissen nicht 
bestätigt.
Präferenzen für verschiedene Formen der Benutzerunterstützung
Nicht nu r über den tatsächlichen Gebrauch und die Bewertung von 
Gebrauchsanweisungen und Bedienungsanleitungen gibt es meiner 
Meinung nach zu wenige Untersuchungen, auch die Frage, wie sich die 
Position gedruckter Gebrauchsanweisungen und Betriebsanleitungen 
inm itten anderer Formen der Benutzerunterstützung verändert, sollte 
intensiver untersucht werden. Zu denken ist an Onlinehilfe, E-Mail- 
Korrespondenz mit einem Helpdesk, die Kommunikation in einem 
Anwender-Forum, an die Frequently Asked Questions-Rubrik auf der 
Website des Herstellers und so weiter. Es ist bemerkenswert, dass auch 
zu diesem Thema nur sehr wenige ernsthafte empirische U ntersuchun­
gen vorliegen. Ich hätte erwartet, dass die H ersteller solche U ntersu­
chungen stimulieren. Sie profitieren ja schließlich davon, wenn sie 
wissen, wie sie ein möglichst effektives Unterstützungspaket für ihre 
Software zusammenstellen können.
Die einzige mir bekannte vergleichende Untersuchung zur Konsulta­
tion verschiedener Formen der Anwenderunterstützung ist w ieder von 
Schriver durchgeführt (1997, p. 380-388). Sie hat qualitative und quan­
titative Untersuchungen an einer Gruppe am erikanischer Versuchsper­
sonen vorgenommen, die sie w ährend ihrer täglichen Arbeiten verfolgt 
hat. Eine der Fragen war, welche Informationsquelle diese Befragten 
vorzugsweise benutzen würden. Dabei sollten sie davon ausgehen, dass 
die Information, die sie in den einzelnen Quellen vorfinden, qualitativ 
gleichwertig ist. Die Rangordnung war folgende:
1. Online Help
2. Hardcopy Manual
3. Ask A nother Person
4. Online Manual
5. Hardcopy Handouts
6. Informal Notes
7. Online User Consultant
8. User Consultant on Duty
Es ist ersichtlich, dass in Schrivers Untersuchung die Onlinehilfe am 
beliebtesten war, gefolgt von der gedruckten Gebrauchsanweisung und 
anschließend dem Nachfragen bei einer anderen Person.
Da wir gerne wissen wollten, inwieweit das Bild, das diese Ergebnisse 
liefern, anno 2004 noch immer gültig ist, haben wir in den N iederlan­
den zu Beginn dieses Jahres eine Untersuchung mit 100 Befragten 
durchgeführt. Unsere Befragten waren alle Sprach-, Philosophie- oder 
Theologiestudenten an der Universität Nimwegen, die dort Zugang 
zum so genannten M ultimedialen Studienzentrum (MMS) hatten, ei­
nem gut ausgestatteten Computersaal der Universität. Die untersuchte 
Gruppe bestand zu fast 75 % aus Frauen; m ehr als 80 % der Befragten 
war zwischen 17 und 25 Jahre alt. Unsere Befragten erhielten alle in
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einer schriftlichen Untersuchung m ehrere Fragen vorgelegt, wovon die 
folgende die wichtigste war.
„Stellen Sie sich vor, Sie möchten in Word, PowerPoint oder Excel m it 
einer bestim m ten A rbeit beginnen (z. B. dem Einfügen einer Illustration), 
aber Sie w issen nicht, wie das geht. Welche der drei nachstehenden Infor­
m ationsquellen würden Sie bevorzugen? Gehen Sie davon aus, dass alle 
unten genannten Informationsquellen tatsächlich verfügbar sind, und dass  
sie Ihnen auch alle die gewünschte Information geben können. Beurteilen  
Sie die von Ihnen bevorzugte Inform ationsquelle folgenderm aßen:
• der Quelle, die Sie an erster Stelle heranziehen würden, geben Sie 
eine 1;
• der Quelle, die Sie als zw eite  heranziehen würden, geben Sie eine 2;
• der Quelle, die Sie als dritte heranziehen würden, geben Sie eine 3."
Bei dieser Frage w urden insgesamt achtzehn im MMS verfügbare In ­
formationsquellen genannt, wie die Gebrauchsanweisung des betref­
fenden Programms, die Onlinehilfe, die User-Foren im Internet, ein 
Freund oder eine Freundin sowie eine Suchmaschine im Internet (z. B. 
Google).
Präferenzen der Studenten in Nimwegen anno 2004
Um die Punktezahl für diese verschiedenen Formen der B enutzerun­
terstützung zu berechnen, wurde eine vom Befragten gegebene 1 in 
eine 3 umgesetzt; eine 2 blieb eine 2 und eine 3 wurde eine 1. Wenn ein 
Befragter einer bestimmten Option keinen Punkt gegeben hatte, ergab 
sich ganz von selbst eine Punktezahl von 0. Die Verteilung der ver­
schiedenen Formen der Benutzerunterstützung für Microsoft Office 
Programme, die von den niederländischen Befragten bevorzugt w ur­
den, sah so aus:
1. Ich sehe nach, ob im Programm-M enü relevante Funktionen vor­
handen sind. Mittlere Bewertung 1.14
2. Ich frage bei anderen Studenten im MMS nach. Mittlere Bewer­
tung 1.06
3. Ich frage MMS-Mitarbeiter, mündlich oder per E-Mail. Mittlere 
Bewertung 0.93
4. Ich frage eine(n) Freund(in), Bekannten oder Verwandten, der/die 
Bescheid weiß, per Telefon oder E-Mail. Mittlere Bewertung 0.78
5. Ich verwende den Microsoft Office-Assistenten (Büroklammer). 
Mittlere Bewertung 0.60
6. Ich verwende die Microsoft-Hilfe aus dem Hilfsmenü. Mittlere Be­
wertung 0.55
7. Ich ziehe die Gebrauchsanweisung von Word / PowerPoint /  Excel 
zu Rate (im MMS-Bücherschrank). Mittlere Bewertung 0.25
8. Ich versuche die Antwort über eine Suchmaschine wie Google oder 
AltaVista zu finden. Mittlere Bewertung 0.17
9. Ich sehe in einem CD-Rom Kurs für Word /  PowerPoint / Excel nach 
(am MMS-Schalter). Mittlere Bewertung 0.16
10. Ich sehe (nochmals) im Lehrmodul 'alfa inform atiekunde' nach, 
wofür ich Vorlesungen besucht habe. Mittlere Bewertung 0.13
11. Ich suche bei Microsoft Office im Internet (über das Hilfsmenü). 
Mittlere Bewertung 0.06
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12. Ich suche über das Menü des digitalen MMS-Helpdesks in den 
FAQs der Website der MMS. Mittlere Bewertung 0.06
13. Ich gehe zu http://support.m icrosoft.com . Mittlere Bewertung 0.04
14. Sonstiges, und zwar ... Mittlere Bewertung 0.04
15. Sonstiges übers Internet. Mittlere Bewertung 0.01
16. Ich sehe nach bei 'Was ist das?' (Shift+Fl). Mittlere Bewertung 0.01
17. Ich suche in einem anderen User-Forum wie 
http://support.m icrosoft.com . Mittlere Bewertung 0.00
18. Ich wende mich per Telefon oder E-Mail an das Helpdesk von 
Microsoft. Mittlere Bewertung 0.00
Bemerkenswert an diesen Ergebnissen sind im Vergleich zu denen von 
Schriver (1997) die relativ niedrigen Ränge, die wir für die Onlinehilfe 
und für die gedruckte Gebrauchsanweisung erhielten -  die N ummern 1 
und 2 in der am erikanischen Untersuchung. Die niederländischen 
Versuchspersonen ziehen ein Verfahren vor, bei dem sie sich zuerst 
über die M enü-Optionen, die das Programm bietet, orientieren. Danach 
kommt das Ansprechen anderer Leute im Computersaal (erst M itstu­
denten, dann M itarbeiter am MMS) und das Vorlegen der Frage an 
einen Freund bzw. eine Freundin.
H ier ist wohl eine Randbem erkung angebracht. Wie auch Schriver 
(1997) deutlich macht, führt eine allgemeine Bevorzugung einer b e­
stimmten Informationsquelle noch nicht automatisch dazu, dass der 
Anwender diese Informationsquelle auch tatsächlich in jeder konkre­
ten Situation konsultiert. Je nach der eingeschätzten Qualität dieser 
Informationsquelle in einer bestim m ten Situation kann der Anwender 
gerade eine solche Informationsquelle heranziehen, die er norm aler­
weise nicht bevorzugen würde.
Com puterbenutzer machen, so sieht es aus, immer eine Kosten-Nut- 
zenanalyse, wobei sie abschätzen, welche Information für die Erledi­
gung einer bestimmten Aufgabe erforderlich ist, und welche Inform a­
tionsquelle diese Information am besten und schnellsten liefern 
könnte. Um die Situationsabhängigkeit der Benutzung von Inform ati­
onsquellen untersuchen zu können, haben wir drei so genannte Szena­
rios entworfen, auf welche die Befragten reagieren sollten. Ich gebe 
h ier ein Beispiel.
„ V ersetze dich in die Lage von Anouk. Anouk (23) ist im dritten Jahr ihres 
B achelorstudium s der Religionsstudien. A ls K assen w art ihrer Fachschaft 
ist sie recht gut vertraut mit Excel. Sie hat sogar vor einem Jahr an einem  
K urs Excel über das A kadem ische Zentrum  fü r  Inform ationsversorgung  
teilgenommen. Da sie in Excel oft dieselben Berechnungen ausführt, will 
sie m it dem  Visual Basic E ditor M akros (autom atisierte Bearbeitungen) 
hersteilen. D as könnte auch fü r  ihre Nachfolgerin recht nützlich sein.
Inform ation über Anouk:
• Anouk arbeitet nicht seh r oft, aber auch nicht seh r selten m it Excel.
• Anouk denkt, dass die Anfertigung von M akros recht kom pliziert ist.
• A nouk w eiß nicht, w ie man in Excel M akros m acht.“
Von jedem  Szenario, also auch von diesem Beispiel, bekam en die Be­
fragten zwei Varianten vorgelegt. Bei der einen Variante hatte die 
H auptperson wenig Zeit das Problem zu lösen und war er/sie ungedul­
dig; in der anderen Variante hatte die H auptperson viel Zeit zur Verfü­
gung und war geduldig.
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Die Ergebnisse für die Spitzenpositionen bei den drei verschiedenen 
Szenarios glichen sich sehr. In den Varianten, bei denen die H auptper­
son ungeduldig war und wenig Zeit hatte, fiel in allen Fällen die erste 
Wahl auf die Hinzuziehung eines M itarbeiters des Computersaales, 
unm ittelbar gefolgt von der Hinzuziehung anderer Personen. In den 
Varianten, bei denen die H auptperson geduldig war und genügend Zeit 
hatte, erhielten von den achtzehn möglichen Informationsquellen die 
gedruckten Gebrauchsanweisungen jedes Mal die erste Stelle. Die CD­
Rom mit einem Kurs über das betreffende Programm kam hier immer 
an die zweite Stelle.
Es sieht so aus als bevorzugen Computerbenutzer für Situationen, in 
denen ein Problem schnell gelöst w erden muss, ohne dass man sich 
das beste Verfahren zu m erken braucht, die Hilfe anderer, vorzugs­
weise Spezialisten. Die gedruckte Gebrauchsanweisung aber wird 
anno 2004 -  offensichtlich m ehr als ein Kurs auf CD-Rom -  noch 
immer als eine sehr nützliche Informationsquelle betrachtet, w enn die 
Möglichkeit gegeben ist in Ruhe die verfügbaren Programm-Optionen 
zu studieren und daraus vielleicht einen Lerneffekt zu holen. Dies 
scheint mir ein wichtiges und vielversprechendes Ergebnis für techni­
sche Kommunikationsspezialisten zu sein.
Anmerkung
Dieser Vortrag beruht zum Teil auf einer Studie, die der Autor gem ein­
sam mit Stephan Balijon, Student an der Universität Nimwegen, durch­
führte (siehe Jansen & Balijon, 2001; 2002), und zum Teil auf Angaben, 
die Danny Hartmans, ebenfalls Student an der Universität Nimwegen, 
unter Begleitung des Autors gesammelt und analysiert hatte (siehe 
Hartmans, 2004).
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